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1 . Título 
Implantação do programa "58" no setor de Odontologia do SESC 
Jacarezinho. 
2. Objetivos do trabalho 
2.1. Objetivos Gerais 
• Criar um ambiente de maior qualidade e produtividade; 
• Estabelecer melhores condições de atendimento ao cliente 
• Assegurar o bem estar do cliente, através da melhoria dos serviços prestados. 
2.2. Objetivos Específicos 
• Efetuar levantamento da Cultura Organizacional da Empresa; 
• Sistematizar processo de atendimento ao cliente 
• Destinar melhor aproveitamento dos recursos tecnológicos existentes; 
• Evitar desperdício de material e tempo; 
• Efetivar mudanças de dimensionamento (ambientação local); 
• Manter higienização, asseio e iimpeza adequada no consultório, conforme 
especificações; 
• Manter equipamentos de atendimento odontológico em perfeitas condições de 
uso, através de manutenções periódicas; 
• Proporcionar segurança aos funcionários com o uso de EPl's. 
2.3 Justificativa dos Objetivos 
A globalização da economia mundial, a criticidade do cliente, a concorrência 
no mercado de trabalho; são fatores crescentes que interferem constantemente no 
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estilo de vida das empresas. A sociedade é movida pela busca incessante da 
melhoria de qualidade de vida; seja ela no lar, no trabalho, ou quaisquer outro 
ambiente. 
As mudanças periódicas, obrigam as empresas por meio de seus recursos, 
promoverem inovações e melhorias contínuas, visando acompanhar o crescimento 
sócio-econômico, caracterizado pelo evolução de processos e produtos. Tais 
mudanças devem ser incorporadas pelas empresas de forma que atenda suas reais 
necessidades; por meio de um planejamento adequado e eficiente, culminando em 
ações práticas, concretas e objetivas. 
O setor de Odontologia do SESC Jacarezinho, faz parte deste cenário, e para 
tomá-lo mais viável e eficaz, é necessário centrar suas ações no cliente. Para isso é 
fundamental maior investimento em capacitação de seus funcionários em busca da 
ampliação de conhecimentos, habilidades, criatividade e motivação. A capacitação 
estabelece entre a empresa e seus funcionários ma troca de interesses: por um lado 
a empresa melhora a qualidade do serviço prestado e por outro os funcionários 
aumentam seu poder de empregabilidade. 
Através da aplicação dos 5S, no referido setor, acreditamos que os 
funcionários estarão sempre estimulados em manter bons hábitos e uma postura de 
qualidade diante de novas situações que surgirão cotidianamente. 
O programa traz como principais características: 
• Resolução dos problemas em suas origens; 
• Manter os funcionários motivados para melhoria de desempenho; 
• Comprometimento para solução de problemas. 
O Curso de Gestão de Qualidade e Produtividade da Universidade Estadual 
do Paraná, oportunizará a implantação do Programa 5S no setor de Odontologia do 
SESC Jacarezinho, através das necessidades apresentadas decorrentes de sua 
estrutura e funcionamento. 
2.4. Metodologia: 
A princípio foi realizada uma revisão bibliográfica que apresentou os aspectos 
teóricos e práticos da implantação do Programa SS. Com referência a esta revisão 
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foi elaborado um roteiro com etapas descritas no Plano de Implantação dos 5S, 
sugerido pelo autor. 
A metodologia do Programa 5$, foi definida e utilizada na entidade conforme 
etapa seguinte do trabalho.fazendo parte da mesma o planejamento das etapas, 
treinamentos e motivação, definição de procedimentos e controles. 
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CAPÍTULO li - REVISÃO TEÓRICO-EMPÍRICA 
1. Introdução: 
Uma das maiores dificuldades que as empresas encontram para implantação 
efetiva da gestão da qualidade total é a mudança de cultura em todos os seus níveis 
hierárquicos, ponto fundamental para o busca da excelência dos seus processos. No 
Brasil, este fenômeno é agravado pelas deficiências educacionais da 
população.Através de cinco atividades básicas e de simples aplicação, aqui 
denominadas SS, tornam-se possíveis mudanças de comportamento e de atitude 
das pessoas, possibilitando o desenvolvimento de um ambiente propício à obtenção 
da qualidade total. 
A elitização dos conceitos e das ferramentas da GQT (Gestão da Qualidade 
Total), e a resistência às mudanças que ocorrem nos níveis hierárquicos 
intermediários da organização (chefes e supervisores), tornam o processo de 
implantação da qualidade total muito lento e monótono. Muitas empresas investem 
intensamente em treinamento, e os resultados poderiam ser mais expressivos se 
houvesse, paralelamente, investimento na educação das pessoas. 
A iniciativa de implantação do 55 em uma organização é apenas uma questão 
de tempo. Todas as organizações que estão procurando tomar seus processos mais 
produtivos, e se deparam com deficiências comportamentais das pessoas que para 
ela trabalham, devem implantar o 55. Se ainda não o fazem é porque desconhecem 
o problema (carência educacional) e/ou a solução (55). 
O 55 está sendo implantado em bancos, escolas, repartições públicas, 
autarquias, construtoras, comércio, micro e pequenas empresas, hospitais, 
comunidades e associações, etc. Enfim, o 55 vem sendo implantado em todos os 
ambientes em que há carências educacionais de seus usuários. 
Temos como cliente: "Toda e qualquer pessoa que recebe um produto ou 
serviço", devemos ter em mente que o foco da qualidade total é a satisfação do 
cliente, clientes satisfeitos pode-se lucrar mais, ter maiores perspectivas de negócios 
e melhorar o clima de cooperação e entusiasmo dos funcionários. Assim todos se 
beneficiam: 
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• Os clientes passam a adquirir produtos de melhor qualidade. 
• Os funcionários passam a trabalhar em um ambiente mais organizado, 
melhorando a qualidade de vida. 
• O proprietário passa a ter mais segurança e melhor retomo do investimento. 
Por outro lado deve-se preocupar também com a insatisfação do cliente, 
caracterizada pela deficiência de produtos (não conformidades), ocasionando: 
reclamações, devoluções, publicidade desfavorável, ações judiciais e assim por 
diante. 
As empresas se preocupam fundamentalmente com a perda de participação 
no mercado, caracterizada pela redução continuada de investimento tecnológico em 
bens e serviços. O programa 5S, vem para alavancar uma mudança cultural das 
empresas e superar essas dificuldades, em prol de um melhor desempenho para 
uma gestão de qualidade eficiente e eficaz através de sua força de trabalho. 
Para formulação deste conteúdo foram utilizados os seguintes volumes como 
referência bibliográfica: 
• RANGEL, Alexandre, Momento da Qualidade - São Paulo, 1995, 
Editora Atlas S.A. 
• CUNHA, João Carlos da, Introdução à Gestão da Qualidade e 
Produtividade - Apostila do Curso de Qualidade e Produtividade -
UFPR-2001. 
• JURAN, J.M, A qualidade desde o projeto - 3ª edição - São Paulo, 
1997 - Editora Pioneira - 3ª Edição. 
• FERREIRA, Ademir Antônio, Gestão Empresarial: de Taylor aos 
nossos dias: evolução e tendências da moderna administração de 
empresas/ Ademir Antônio Ferreira, Ana Carla Fonseca Reis, Maria 
Isabel Pereira - São Paulo, Pioneira, 1997. 
• LAS CASAS, Alexandre Luzzi, Qualidade total em serviços - São 
Paulo, Atlas, 1994. 
• GALVÃO, Célio Anulfo Castiglione/Mauro Márcio Ferreira de 
Mendonça, Fazendo acontecer na qualidade total - Rio de Janeiro: 
Qualitymark, 1996. 
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2. Conceitos da qualidade 
Conforme citações do Professor João Carlos da Cunha (Gestão de Qualidade 
e Produtividade -Apostila - UFPR - 2001), ao longo da história tanto a importância 
da qualidade para a competitividade das empresas, como o conceito do que é 
qualidade, quanto e como obtê-la, têm mudado muito. Estas mudanças ocorrem 
principalmente em função do aumento do número de empresas competindo num 
mesmo mercado, da permanente insatisfação do homem com o nível que alcança de 
atendimento às suas necessidades, como pela própria evolução do conhecimento e 
das tecnologias em geral, que permitem a criação de produtos, serviços e processos 
cada vez mais perfeitos. Terá mudado efetivamente o conceito de ªqualidade", ou 
mudaram apenas os atributos da qualidade. Entretanto , a aplicação destes 
conceitos à situações reais exige a transformação de idéias em indicadores 
observáveis e freqüentemente mensuráveis. Para pessoas diferentes, grupos 
diferentes, povos diferentes, a forma de avaliar beleza, pureza, justiça, santidade, 
eficácia e perfeição são diferentes. As mesmas pessoas, grupos e povos, com o 
passar do tempo vão modificando suas visões e opiniões sobre a qualidade, seus 
critérios para sua avaliação e o nível de exigência (padrões) para estes critérios. 
Diversos autores têm proposto conceitos de qualidade que ora enfatizam os 
critérios de avaliação, ora os avaliadores ora o método de avaliação. 
Sempre será algo que satisfaz alguns critérios; segundo Crosby:"qualidade 
deve ser definida como cumprimento de requisitos"; produzir um produto ou serviço 
com as características exatas a um padrão prefixado. Juran define a qualidade com 
base no cumprimento de requisitos quando afirma "qualidade é a adequação ao 
uso"; destaca a adequação do produto a uma finalidade de uso. 
Thurston tem uma definição para a qualidade que deixa bem clara a 
necessidade da opinião do cliente, afirma que "qualidade é aquilo que o cliente 
percebe quando sente que o produto atende as suas necessidades e satisfaz suas 
expectativas". Feigenbaun afirma: "qualidade quer dizer o melhor para certas 
condições do cliente". 
T owsend e Gebhardt propuseram uma dicotomia interessante na abordagem 
da qualidade por que reconhecem que não basta um produto ter características 
objetivas de qualidade, porém também precisam ter o prestígio junto aos 
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consumidores. Afirmam que existem na realidade dois tipos básicos de qualidade; ª 
qualidade de fato e a qualidade em percepção. A qualidade de fato seria a 
conformidade às exigências ou aptidão para o uso conforme os conceitos de Crosby 
e Juran, respectivamente. Neste caso o julgamento é impessoal e técnico, baseado 
em características do produto ou serviço. A qualidade em percepção é subjetiva é 
como o cliente vê e sente o produto ou serviço, depende de sua percepção quanto 
ao grau que o produto atende ou supera suas expectativas. 
Estas diferenças entre conceitos podem parecer filigranas de estudiosos mas 
na verdade tem um grande impacto na concepção dos modelos da qualidade a 
serem implantados nas organizações. 
Towsend e Gebhardt, dizem que a organização deve valorizar ambas as 
abordagens da qualidade, deve tanto produzir produtos ou serviços que 
tecnicamente sejam adequados quanto a valorizar e desenvolver a opinião dos 
clientes a respeito deles. 
Ao analisar a evolução dos modelos e conceitos da qualidade podemos 
constatar que os primeiros modelos eram simplistas e trabalhavam otimizando os 
aspectos materiais e visíveis do sistema de produção. Já os modelos mais recentes 
são abrangentes, e complexos, utilizando uma visão holística das empresas. 
Atualmente existem diversos modelos de mudança nas organizações, visando 
a qualidade que variam tanto na abrangência quanto na profundidade de 
intervenção. Os modelos mais populares são o "SS", a ISO 9000, a "Qualidade Total" 
e a Reorganização Radical". 
3. A origem da Qualidade Total 
Segundo o Economista Alexandre Rangel (modelo da qualidade), nos mostra 
que embora os conceitos de qualidade tenham se originado nos Estados Unidos, foi 
no Japão que ocorreu a revolução da Qualidade Total. Após a Segunda Guerra 
Mundial, o país estava totalmente destroçado e os E.U.A. deram seu apoio enviando 
pessoal técnico para dar suporte às empresas e a economia nipônica. 
Nessa Época, Deming, um engenheiro americano, hoje considerado um dos 
gurus da qualidade, foi ao Japão fazer uma série de palestras para mostrar aos 
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empresários locais a importância de fazer o controle estatístico nos processos, ao 
invés de controlar a qualidade apenas por inspeção no produto final. 
Os líderes empresariais tomaram conhecimento do conteúdo das palestras de 
Deming, aprovaram este tipo de _abordagem e deram grande apoio à ampla 
divulgação dos conceitos expostos pelo engenheiro americano. 
Como o povo japonês é muito disciplinado e tem muito respeito pela 
liderança, toda população trabalhadora se interessou pela filosofia de Deming, 
aderindo às ferramentas da qualidade como base para melhoria dos processos nas 
empresas. 
O apoio das lideranças ao movimento da qualidade foi fundamental 
Hoje fala-se que a introdução da filosofia da qualidade nas empresas 
depende muito da alta administração. Isto deve ao exemplo das lideranças 
japonesas, com seu engajamento na campanha pela melhoria dos processos. 
Depois do Japão, o movimento pela Qualidade Total atingiu os E.U.A e a 
Europa. O próprio Deming retomou aos E. U .A e passou a ser considerado um dos 
maiores especialistas na matéria, escrevendo vários trabalhos que se espalharam 
pelo mundo inteiro. 
4. Trilogia de Juran (gerência da qualidade) 
De acordo com as definições de J.M. Juran a gerência da qualidade é feita 
utilizando-se três processos: 
Planejamento da qualidade: É a atividade de desenvolvimento dos produtos ou 
processos exigidos para a satisfação das necessidades dos clientes. Ela envolve 
uma série de passos universais, que podem ser resumidos da seguinte forma: 
• Estabelecer metas da qualidade; 
• Identificar os clientes; 
• Determinar as necessidades dos clientes; 
• Desenvolver características dos produtos que atendam as necessidades 
dos clientes; 
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• Desenvolver processos que sejam capazes de produzir aquelas 
características dos; produtos; 
• Estabelecer controles de processos e transferir os planos resultantes para 
as forças operacionais. 
Controle de qualidade: Este processo consiste dos seguintes passos: 
• Avaliar o desempenho real de qualidade; 
• Comparar o desempenho real com as metas de qualidade; 
• Agir a respeito da diferença. 
Melhoramento da qualidade: Este processo é o meio de elevar o desempenho da 
qualidade a níveis sem precedentes ("grande avanço"). A metodologia consiste 
em uma série de passos universais: 
• Estabelecer a infra-estrutura necessária para garantir o melhoramento 
anual da qualidade; 
• Identificar as necessidades específicas de melhoras - os projetos de 
melhoramento; 
• Estabelecer, para cada projeto, uma equipe com clara responsabilidade 
para levá-la a uma conclusão bem sucedida; 
• Prover os recursos, a motivação e o treinamento de que as equipes 
necessitam para: 
o Diagnosticar as causas, 
o Estimular o estabelecimento de remédios, 
o Estabelecer controles para manter os ganhos. 
O conceito de trilogia não é meramente uma forma de se explicar a gerência 
para qualidade à alta-gerência. Ele também é um conceito unificante que se estende 
a toda empresa. Cada função possui características únicas, assim como cada 
produto ou processo. Porém para cada um deles, gerenciamos para a qualidade 
usando os mesmos três processos gerenciais da trilogia: planejamento, controle e 
melhoramento. 
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5. Origem e significados do 55 
De acordo com Haroldo Ribeiro (a base para a Qualidade Total 5S): 
Origem 
5S é uma prática desenvolvida no Japão, onde os pais ensinam a seus filhos 
princípios educacionais que acompanham até a fase adulta. Depois de 
ocidentalizada, ficou conhecida também como Housekeeping. 
A denominação 5S é devida às cinco atividades seqüenciais e cíclicas 
iniciadas pela letra 'S", quando nomeadas em Japonês. São elas: SEIRI, SEITON, 
SEISO, SEIKETSU E SHIMITSUKE. 
No Japão, algumas empresas utilizam o 5S como uma ferramenta 
indispensável para a implementação e a consolidação da GQT. Os efeitos do 5S são 
tão abrangentes que os tornam uma prática fundamental para a formação de um 
ambiente adequado às atividades da Qualidade T atai. 
Apesar do 5S ser recomendado mundialmente como originário do Japão, a 
sua essência está presente em qualquer população, nação, sociedade, família ou 
pessoa que pratique bons hábitos, que zele pela higiene, segurança, bem estar, 
sensatez e respeito ao próximo. No Brasil a responsabilidade pela gestão varia de 
acordo com cada empresa. Em algumas, a gestão está por conta da área de 
recursos humanos ou secretaria de qualidade. Em outras, a responsabilidade é da 
área de segurança industrial ou, até mesmo da área de produção. 
Significado dos 55 
SEIRI - ORGANIZAÇÃO 
Organiiar é separar as coisas necessárias das que são desnecessárias, 
dando um destino pra aquelas que deixaram de ser úteis para aquele ambiente. 
Outras traduções:, Utilização, seleção, classificação, descarte. 
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SEITON - ORDENAÇÃO 
Ordenar é agrupar as coisas necessárias, de acordo com a facilidade de 
acessá-las, levando em conta a freqüência lógica já praticada, ou de fácil 
assimilação. Quando se tenta ordenar as coisas, necessariamente o ambiente fica 
mais arrumado, mais agradável para o trabalho e, conseqüentemente, mais 
produtivo. 
É bom refletir que a prática da organização e da ordenação, fornece 
extraordinários subsídios para melhorar qualquer processo. 
Outras traduções: Sistematização, arrumação, organização. 
SEISO - LIMPEZA 
Limpar é eliminar sujeira, inspecionando para descobrir e atacar as fontes de 
problemas. A limpeza deve ser encarada como uma oportunidade de inspeção e de 
reconhecimento do ambiente. Para tanto, é de fundamental importância que a 
limpeza seja feita pelo próprio usuário do ambiente, ou pelo operador da máquina ou 
equipamento. 
A limpeza é o monitoramento do ambiente, dos equipamentos e das pessoas. 
Outras traduções: Inspeção, zelo. 
SEIKETSU - ASSEIO 
Fazer asseio é conservar a higiene, tendo o cuidado para que os estágios de 
organização, ordem e limpeza, já alcançados, não retrocedam. Isto é executado 
através da padronização de hábitos, normas e procedimentos. 
Outras traduções: Padronização, saúde, aperfeiçoamento, higiene. 
SHITSUKE - DISCIPLINA 
Ser disciplinado é cumprir rigorosamente as normas e tudo o que for 
estabelecido pelo grupo. A disciplina é um sinal de respeito ao próximo. 
Outras traduções: Autocontrole, educação, harmonia. 
-- ------ -------------
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6. Análise dos conceitos do Programa SS 
Haroldo Ribeiro expõe que alguns questionamentos são feitos quanto a 
denominação do 5S Oaponesa), uma vez que as atividades, sendo tão básicas, 
dispensariam este rótulo. A verdade é que a denominação está difundida de tal 
forma que já não se percebe tratarem-se de cinco palavras japonesas. É muito 
comum ouvir falar "vamos fazer o SS", para qualquer atividade de melhoria dos 
ambientes nas empresas que o praticam. No fundo, o processo 5S nada mais é do 
que a prática de "bons hábitos". Há dúvidas se o uso de uma denominação tipo 
"bons hábitos", teria a mesma aceitação que a denominação SS, já que poderia 
haver um possível preconceito por parte das pessoas ao serem convocadas para 
praticar "bons hábitos". 
Uma das alternativas que muitas organizações usam para evitar as 
palavras japonesas é o termo senso. Exemplo: Senso de Utilização, Senso de 
Arrumação, Senso de Limpeza, Senso de Saúde e Senso de Autodisciplina. 
7. Principais benefícios do SS 
QUADRO 1 - PRINCIPAIS BENEFICIOS DO 58 
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8. A importancia da Educação para a qualidade de vida 
Conforme livro de Haroldo Ribeiro "A Base para Qualidade Total 5S": 
No Japão, nos Estados Unidos, e alguns outros países apesar do elevado 
nível educacional da população, é reforçado o desenvolvimento de prática de bons 
hábitos nas empresas, haja vista uma tendência ao relaxamento dos aspectos 
básicos de atitudes e comportamento do homem. No Brasil, devido às deficiências 
da rede escolar e aos problemas sociais acumulados nas duas últimas décadas as 
empresas se vêem obrigadas a resgatar esta dívida social, presente entre seus 
empregados, dificultando o processo de aperfeiçoamento profissional e de redução 
das perdas. Algumas empresas tem investido bastante em treinamento. Mesmo 
obtendo algumas melhorias, os resultados são tímidos. Pode-se comparar o 
treinamento com uma semente: caso não haja um terreno fértil e um clima 
adequado, há uma grande possibilidade de a semente plantada não brotar (mesmo 
que brote, as chances de haver uma morte prematura ou um crescimento anormal 
também são grandes). Além do terreno e do clima, a planta deve ser regada na 
forma em que a espécie requer, para produzir bons frutos. Na comparação, o terreno 
seriam os valores éticos do homem; o clima seria a política organizacional praticada, 
e a forma com que se rega a planta seria o modelo de se promoverem atividades 
educacionais de acordo com a cultura de cada grupo de pessoas. 
O 55 vem sendo cada vez mais utilizado como uma ferramenta para educar 
as pessoas de uma forma prática, dentro de suas próprias atividades, através do 
envolvimento de todos. Entretanto, por sua atividade básica de qualquer processo, e 
ter um cunho participativo, é importante que sejam resolvidas, as pendências 
básicas que, por acaso estejam provocando conflitos radicais dentro da organização, 
visando criar um clima propício para sua implantação. 
Não é difícil entender a razão pela qual a prática do 55 é um processo 
educacional. Há dois caminhos possíveis para que as pessoas mudem seus hábitos 
e seu comportamento. O primeiro é quando ganham um conhecimento e o 
confrontam com seus valores. Uma vez filtrando seus valores, o conhecimento pode 
modificar uma atitude e um comportamento individual. Dependendo do meio e do 
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nível de motivação , este comportamento pode promover uma mudança no 
comportamento grupal. 
O segundo caminho é ao contrário: o comportamento grupal influencia o 
homem para a mudança individual e, dependendo, posteriormente possibilita 
transformações nas atitudes. Numa última etapa, estas atitudes podem interferir nos 
valores, conduzindo o homem a um ganho de conhecimento. 
A implantação do 5S aqui proposta, gira em tomo desta abordagem. As 
pessoas influenciadas por um comportamento grupal, praticam atividades sem 
mesmo conhecer profundamente a sua essência, sendo retroalimentadas pelos 
resultados imediatos "visíveisD que a prática provoca. Por isso que se aconselha 
pouca teorização e muita execução no desenvolvimento do 5S. 
Não são necessários argumentos para compreender que a educação 'é a 
base do desenvolvimento de qualquer atividade. A gestão da qualidade total é 
fundamentada em dados. Entretanto, há uma dificuldade muito grande para se 
levantarem dados, principalmente pela descontinuidade da freqüência prevista, e 
pelo risco de os dados não serem confiáveis. Isto é um caso típico de falta de 
disciplina. Daí porque o 55 é a base de todo o controle. "Sem o 55 não há controle". 
. Não há significado; se não cumprir o que foi. determinado. Enquanto as pes~oas 
permanecerem com o mesmo comportamento que sempre tiveram, o local de 
trabalho não vai melhorar". 
O· 55 está longe de uma panaCéia {remédio para todos os males}, sendo 
desacon5elhávél a sua implantação com a expeci:ativa de solucionar problemas em 
ambientes de conflitqs. · É um pro~sso sirnples, _ com resultados -imediatos e. 
duradouros>para o homem (dentro ou· fora da empresa); para a empresa, para os.·· 
clientes e para o meio ambiente. Enfirn, o 58 é a Base da Qualidadé Total~ 
9. Fatores a serem considerados na implantação do 55 
9.1 Treinaménto da equipe. de implantação do 5S 
De acordo torn Alexandre LutzJ Lâs CaSà$ (Qualic:Íádé Tófét em sérviÇÓs), 
treinamento é uma das atividades essenciais. para prestação de serviços com 
. qualidade_ A .razão disso é. óbvia. A prestação ·. de serviços é .·.alicerçada no 
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"desempenho humano e prestar bons , serviços depende da qualidade deste 
desempenho.Portanto aperfeiçoar serviços é aperfeiçoar desempenho humano, o 
que é possível, principalmente, através do treinamento. 
Os funcionários . novos devem receber orientação para desempenhar suas .. 
funções~ Os funcionários experientes· devem acompanhar as mudanças do mercado 
e as diferérites ôrienfâÇÕéS da enípresa~ 
Harotdo Ribeiro nos explica que o treinamento da equipe tem como objetivo 
principal comprometê-la com a execução do 55. Os facilitadores podem até 
.. participar .do mesmo curso· com a médi01Jerência se a estrutura da organização. o 
permitir. Os facilitadores:devem··ter um··· conhecimento ·mais· aprofundado do 5$,; é 
· itnpõftânte"qüe ~ós ·mesrriós ···CC>11stiltém ··11teratura · especifica, não ·ge limitando· aos 
conhecimentos assiniilados no curso. 
Os facilitadores serão responsáveis por difundir os conceitos do SS para os 
comitês locais e demais f-1.mcionáriosda organização~ 
Apesar de-'sér desenvolvido internamente; ·um· curso dado-por uma consultoria 
(in~eoó'ipany) tl:fm màicrr aÓ!ifâção. 
Seria interessante que antes db curso já houvesse um esbo_ço dó plano 
··-.. diretor •.. para .. serem :apresentadose.discutidos·.Os:seus;pontos básicos. 
Esse -curso pode ser dado . em 2 blOCQs de · ;4h. cada. O primeiro bloco 
abordaria os ·fundamentos ·tto·· ss {Origem;·conceitos''e ·beneficios};\enquêlnto ;que Jlo 
·-segundo -s-ettarri · ·r~rrvatvittas :titrlâmita's · w ··grOJ)o -~sóbte 11S 'segtJiíites ·téfria-s: 
apresentação do esboço do p1ano · diretor;Jevantamento de dificuldades e propostas 
de solLições. 
9.2 Organização· da· equipe·de'geStão· e· implantação· dt;,;5$· 
Haroldo Ribeiro diz que é importante que o SS sEaja executado pelo. pessoal 
--.que .trabalha .naquele . .ambiente~·D.&<e,ser.oofinida.para-.cada pessoa quaLaárea ·.e o 
· que.deve.ser feito -indivjduatmente. 
·flara ·que ·o 5S :Seja ·feito ;,com c~ponsabilidade ·individual, ·Um 'plano ·de 
· ·~tivittades·tieve "ser ·elâboràdo "pelo ·responsável tte ·ca'dB -ambiente, -e ·tt ºpartir tfele, 
orientar a sua aplicaÇão ]urito às pessoas. :;Défimitar as · ãreas e· a· ideritlficaÇão 
dos responsáveisj.·permitern. ctiar um comprometimento maior corna.ptática, do. 5& 
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-E'mbora•wrmatmente 'O'sapei'Visôr;sejà"respónsávet·por"sua ··área; ·e1e-··pode adotar 
urn cronógramà ae'r'ódízio oom·a sua eqüipe; oomo·umciforma ae·comprométê;;;la . 
. . ,,.Q.,3.Rroblemas ,que,,.podem--ocorrer.cna implantaÇão-do --5S,- -e -tomo ,preveni-
·-,IOs-•&o;·C&r-rigi-lE>S. 
Célio Galvão e Mário Mendon~ no livro ~Fazendo acontecer na ·qualidade 
. Jotal". menciona-que: 
O conceito c;t.11? pr91;>l~~' ~~ª~ liQ4id9· ~<!r Q@ ~· jª; que. é- C;tefinicJo, como~ 
sendo o "restlltade·;if:ldesejâde•de-tlm·pro~, 
Todo prdêéSS'ô• Põ$Sui• ufflá ôtl" · rtiáiS' éritrádtiS Qtr amâ ou• maiS SâídáS~ dê 
constituição __ predefinida e, desta furma, desEajadà. Acontece que nem sempre ·esta 
--- .constituição d~~jada,éobtida,.conceituando~se-essa diferença .. entre.o.desejado·.e -.o 
4>r.~istQ.c,a;Qbter.oujá,DQt~o-.cc>mo:sendo-mn4l>roblema. 
--Quanto 'mais 'cedo ·'detectado -···o- "desvio",. -mener--~-á •-a ··dimensão ,do ~o 
-irtcófrido. 
··d'f>ró1:1tema·Erqaandose·reconhece·qae·aetetti'llnaéfo··obj~tivo,:·meta·ou-paârão. 
-isto. é, umª'. ijtuaÇãodesejada cornoalva;:j1ão~fói. e rião -seráatcançadó" ... 
Citamos abaixo' SIQW1$>problemas' que: pc:>demQGOtterna. implaAtação dQ, ss~, 
bem como· preveni;..los oo corrigi--los~ enoontrad<n10· livf0' "A- baSe: para qualidade total . 
SS", de Harok:lo Ribeiro: 
Resistência. de algumaSc- pesso~ ~çijafem. RetifíAf. os-Qbj~dQ-ambiente-; classific&-las;. 
-·ooi9as-que·umdia·iJ.'.)Odé'seA<ir.·{er:gamz.ação~. ··.e·:retarnar-solil'leRteOS•~ . 
. ,Adquirir .coisas ,desnecessárias ,.,ao .ambiente ne .Questionar-.sempre .o .quantitativo .;do ,que -Jor -•, 
trabalho·· ou em quantidad&· excessiva- r:iecessárie-ao-·setor~ 
.· '-...- ... . ::- . 
De$azer de ®if!'ª~ necessárias e importantes. de Orientai:. os funcionários.neste sentido,,. antes-
· !orma~l-;{or;g~). • .. _Q9jn[cjoda,impJant.açãcldct5S . 
. Falta de .af)E!rf~içoamento da .sistemática .para -Controlar fichas J:le ~stoque; J:1~if1Car 
armazenamento dQ QQi~Q$--ero:lugm>d~finid!HHla,, ._· ®nt~·e•.quantidade•de;.objetos, existentes,. 1 
.·.· ,fGrma~iQa. ', , ; ; , - , ,• ..,,..;.; . ·:de' . . .fechados. 
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'OOAtinuacão 
·'P1oblemas . ·-- ~ ..... 
Falta de espaço definido para guardar todas ... as· Adquirir móveis·e.utensfüos.oo.dimensionar 
·· ·~~·~. ·.· :espaçctpar.a~idos~. .. 
·.Dffi···;icuJd. · .·· ade.. . no ·aces. ~ -~-·. · . .oPjetos,. ::.$600o. _. · l·· Pr:_:omo_ . ·• va_r .rontro_ :le--de .. JooaJização .de ~os. 
desproporCIOl'lal à freq.üêneia··de.· sua· utiltZaÇa€K .. per:·.prteridade$deouso;· 
.;('õrderlaÇãO}. . 
·.·Co!lsidefar·DJtem •tSUjeifa·;GOmO·;Si\tiidade•não •:Ccmv.encer·os·:.usuál;ios;•doc~~queé 
importante do 5R (iimpeza): ·.· àetes'· a responsabitktade' da umpe.m, ·e: que·· 
:faz vartetta propfla átividade. 
· 'Encarar 'a ·~ta ·:Q9 ·tff'npem ·~ ·,uma -~--~·;em ·:ootJ:as~ ·:qt;re 
humilhação. (timpeza). praticam· a 5S, as pessoas agerrn:testa fàm1a: 
Limpeza de pontos de difícil acesso são F azar uma- lista de todos~ estes; pontos; e 
· · ·esquecidas, ·acumtrlando·stijeira. -(timpeza}. · estabelecerlretjüência·para:Hmpeza-deles. 
· :Os:.procedimentos::das·::ati>tidades.:cfa;5$,•náo·âo :Agendar· novo ~tr.eiRamento·para·.:Of.ientações, 
totalmente conhecidos e compreendidos. ··.deforma-a priorizanieeessidades: 
'(asseíó). J 
·-Falta ···de -estrutura 'para a prát-ica •:c:to asseia P-reVideAciar fnateriais -de 1impeau.fe acordo 
(vassouras; sácos de lixa, baldes, etc.)~ (asseia): · com as necessidades de manutenção dtária. 
As pessoas nã& se- enoontram- limpa&, ·. Pr-Oeeder nova&' eFientaçõês a r.espêito~ oo 
· l:leVidamente·vestidas-e·mrrrpóStara-inadequada, ·problema, -mosbarido a importância "da ·boa 
conforme exjge o setor .. (asseie>). apresent~ção pessoar. 
Não há promoção permanente· do próprio- 58 por Proceder periodicamente: avaliações~ 
parte dos coordenadores. ·e asseio) gincanas, eventos e oútras atividades. 
·As ·1'10frYfãs"Eftll"Oeé"dimél'ifõs''i'iã-e-sãl> ··eumptittes 
rigorosamente. (disciplina) 
~etH'tir ·toâós ;os ··1t1r-1âr:>nál'tos 'e 'mestrar •a 
necessidade do cumprimento dss normas e 
procedimentos para . o efetivo sucesso .. do,, 
~fOQIOOlB-
__ Qs_al:)jetos_e,documentos não.são.guardados nos. Promover -reeducação do. senso. de disciplina 
locais determinados-,. apóso.usct. (disciplina);. aos,funcionár:iosdosetoL 
O relacionamento entre as pessoas não são Promover palestras de relações humanas no 
·.agradáveis •. (disciplina). ambiente.de trabalho -aos funcionários. 
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··conclusão 
·'Problemas -Pre .......... ~-ou ~~··~ões 
--~--·--
Os equipamentos de proteção indMduai -não-são- Advertir os fuAcionários--e orientá-los sobre a 
ctotalmenl:e-utilizaOOS; -(disciplina). -ObrigatOOedade=do· oso~dos1:)QUipamentos no 
sentido-e evitar acidentes. 
As pessoas não são pontuais e não assumem- os. Realizar campanha preventiva: contra· a: falta 
·· compromissos assumidos. {disciplina). de-pontualidade e compromisso. 
9.4 -Atuação do· 55 na solução dos principais problemas: 
No que -diz respeito à atuação do -SS -nos -principais -problemas do Setor de 
Odontologia da Unidade, ·podemos -estabelecer as -seguintes soluções: 
• Atuaflzação contínua de conhecimentos do programa de qualidade jµnto aos 
funcionários~ 
• Supervisões e avaliações periódicas de ·consolidação-de resultados; 
• Desenvolvimento do programa: de uma ·forma: sitriples, no· sentido' de· promover 
a motivação dos funcionários; 
• Manutenção .. da .. qualidade .. de vida no .trabalho mantendo a _padronização e 
· .. melhoria .contínua na . .pres.tação.deserviços; 
·• Manutenção,e-avaliação:rigorosa e sistemática -dos ~s~s-iniciais do programa; 
.. emir ·tondiÇões •físicas :e =ambientais -para 'qt.te ·os 'furfcioriáriõs 'possam 
administrar com sucesso o 4º e·s0 =s·s; 
• Controle eficaz"de desperdícios; . 
• Valorização do trabalho -HumanoT· mantendo uma. equipe coesa· e participativa. 
como fator fundamental para-manutenção do' processcr, · 
• Busca pelo alcance- de metas e objetivos do Programa: 5-S; estabelecido' rra: 
proposta, no sentido de manter apoio e comprometimento da Difeção Geral; 
• Pesquisas :,periódicas .direcionadas ,aos .client~ ,para .análise .do. níver de 
! 
::Satisfação .dos mesmos,-:.quanto:à implantação do.Programa .5S .. no .Setor-
10. ·Quadro do -plano -de implantaçio-do·5S 
Segue abaixo plano de implantação. do. 5S, sugerido pelo autor Haroldo 
Ribeiro, extraído do livro."A Base para Qualidade, Total.55.~ .. 
19 
.QUADR0-3--PLANO DE IMPLANTAÇÃO DO 55 continua 
Passo Fluxo Resumo das ações Duração 
1.1 Sensibil~zação-da-alta -Ações ma~s freqüentes: 
direção para - Necessidade de· implantação do· 5S 
·implantaÇão do ·ss -ViábilizaÇão de Recursos Humanos 
- Participação de todos os funcionários do setor 
- Criar escritório do 5S 
-.Priorizar-segurança 
t,2 . Definição .do . .gestor .,._ EomentaLas..atividades.de...58 no_setor 
local, para definição do. -Criar estrutura para-implantação do 5S 
5S -Efaboraro·plano.:diretor 
- Treinar pessoas no processo de implantação 
- Aditar processos 
·1:3 Treinamento do gestor - Leitura de literatura específica 
local - Visita à organização que esteja em estado 
avançado do SS 
~·Participação em curso do 55 
1.4 . Elaboração do.plano- ,. Relatar.os,.abjetivos.do SS 30dias 
diretor - Descrevera dinâmica de-como·o·SS·deve-ser 
·implantado 
- Definir responsáveis para cada atividade de 
promoção do SS 
- Definir conteúdo do plano de execução a ser 
desenvolvido 
..::Padronizar a sistemática de promoção do·ss 
(manutenção e promoção). 
1.5 Apresentação do - Discussão de pontos mais importantes 
plano~iretor para - Levantamento de dificuldades 
.apr.o.vação - Pr.ap.osta..de.soluçães 
1.6 Educação e - Definição, necessidades, objetivos, estudo de 
treinamento no SS, casos, métodos elementares do 5S, etc. 
.. aos-funcionários 
envolvidos 
2.1 Definição de Modelos a serem utilizados: 
formulários e critérios -Avaliação-dos.3S 
·de avaliação -Avaliação dos5S, após implementâçãodos 3 
1 primeiros 
- Critérios de avaliação de cada "S" 45dias 
- Check,,list.para.aestrutura J:ie . .implantação do.s 
5S 
""·Promoção-do·SS 
- Exemplo de um plano de implantação do 5S 
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f ·con muacao 
·Passo ·Fluxo Resumo das ações Duração 
2.2 Realização do -Registro fotográfico local . 
··Diagnóstico no· setor ~ Reunião com ·gestor locatpara avaliação 
- Conclusão final sobre as condiÇões do local 
2.3 Definição do dia do - Definição dos objetivos do-lançamento 
lançamento do 5S ..: Realização do lançamento em um só dia 
- Analisar vanU.gens e desvanta.Qens do 
lançamento. 
·-"' Estabelerer uma dinamização para' O- dia 
.2A .Programação.das .., Re..alizarlr:einamento e.apresentação.do pJano"à 
atividades de equipe 
·lançamento "" Definição tHnstalação·da-área-de ·descarte 
- Conf~o de materiais de divulgação 
-Realização.de.coqueteJ de.confraternização. 
2.5 Instalação da área de - Definição dos objetivos da área 
descarte - Verifiçação do tipo de material descartável 
- Classificar materiais na"área de descarte. 
45dias (sinaUzàção) 
- Dar destino a materiais que não despertaram 
interesse apõs lançamento 
2;6 Treinamento·e -Sensibitização--clos·funcionários 
apresentação do - Apresentação opjetivo dos conceitos 5S 
programa -Apresentaçãade atividades.para.lançamento.doe. 
ss 
-Apresentação de-objetivos e··meta&· 
2.7 Dia de lançamento do - Descarte.:de:materiais. ínúteis_,do,setor 
1 5S - t:impêz.a'gerarno·âmbiéffie·:cte trabalho 
- Participação de eventos 
- Encerramentqc(as.atividades 
2:8 •:AvatiaÇão-cto~ss-após · Reunião·avaliatíva·sobfe·tudo-o·-qae-aconteceu, 
lançamento com .a participação de todos os envolvidos: 
- Contabilização do material.descartado 
- Confecção de relatório descritivo 
e envio aos responsáveis ·· 
:.: Envio para· ciência da direção para ·provídências 
1 
3:1 -Etabõn:iÇâo'dô0 ptah'o ··Tretnamentó~átô'dos fls:envolv1dós: 60días 
de execução para o - Elaboração do· plano 
desenvolvimentq do 5 - Etapas básicas do plano. 
. s.no-setor · . -Sistemática de avaliação e reconhecimento 
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··conclusão 
Passo Fluxo Resumo das ações Duração 
3.2 Execução dos 3S Análise com rigor da execução dos 3S: 
- Listas de verificação e dificuldades do SEIRI 
(utilização) 
- Nível de aperfeiçoamento e armazenagem do 
SEITON (arrumação) 
- Nível de limpeza no ambiente detrabalhtrSEISO 
(limpeza) 
3.3 A9'aliaÇão··do ·3S ·..:.· Deflniçãódefreqüênciàe forma de avaliação 
- Divulgação de resultados 
- Reconhecimento da equipe 
- Se as metas não foram alcançadas; serão 
revistas, dando novo prazo para atingi-las: 
3.4 Execução dos 2 - Estabelecimento:de-metas.para os 5S como-um 60diaS' 
·últimos$ todo 
- Execução dd SEIKETSU (asseio) . 
. perpetuação dos ganhos dos 3S 
-,:Execyçãodo$HfI$UKE.(disciplina) 
. rigor e cumprimento de normas estabelecidas. 
~ntreas·pessoas 
-· ,;~~ ;;;;.~-,3;'i-y-t• ~ .. -•. - -- ••e' 
,,4. 1 .. Manutenção do ss Elaboraçã() de um plano de atividades para 
manutenção do 58 no ambiente de trabalho: 
·.:Metas 
-Avaliação 
- Divulgação de resultados 
.,. Formulários·de controle 
4.2 .tl!')ooitqrarnentqgo AVél!iª_~e~ .. Peri~içi;1s.~,apál.i$E!-de.re~ultªdos; 
plano sendo no início período menor, tendendo a :45 dias 
aumentar··eem-o d~ef·do tempo 
,,.-._. ---;-'." ·-· ' .... , -~ . ·• .. 
A.3 . Revisão do. plano e- .,. ReJ.mião com .envolvidos para di.SCl.ltir: a eficácia 
do plano: 
..- Após conclusão; se houver falhas; ·definir novas 
metas 
4.4 ·Preparação e envio de - Análise e preparação pelas pessoas envolvidas 
· relatóriO'firial à atta- ·-A\lalíaÇãofinar pela alta-direção 
.. direcão 
11. Análise do Plano de htiplaritação·do 55 
··' Entre···os modelos· pesqUisados,··•·optei 'pelo ·-plano ·de implantação· do "5S" 
·"'e:xistente""no 'liVro · "-k·tfa&r1Jara-·qualidáde ·tota1 SS" ,· -porc·,acharémais~-atleqôado ·-à 
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. ''tealidade~dó ·setor·· de 'Odôntó10Qia'-do·· SESC .. Jãcatezínho: o ·-roteíto=aptesenta um 
·-resumo--do-desenvôlVimento·'do·programa··envôlvendo·todos ·os· riíveis·"hierãrqúicos e 
ev:olUção ·>adequada e neoessária, com base no ·conhecimento -e· formação das 
·pessoas envoMdas. 
Cito as principais vantagens deste-modelo: 
- . Possibilita uma participação com maior- envolvimento .. ,das.:.pessoas, .. dado à 
cSUacfacilidade.de .. compreensão. (linguagem.simples). 
. o . modelo ·de -implantação e-evita c.dernasiàda ·burocracia ··;e :papeladas, 
··''PféVâtecenckrobom·'senso·,,d::ispessoas. 
. '''Características ue ·jmplantaç'ão vottadas :diretamente a . 'tíderes ije 
···implaritaÇão-e.prátjcà do$ . 
. O fluxo utilizado possibilita uma progressão básica, sírnples, clara e objetiva, 
·atíngirrdo ·os objetivos fllndamentais do SS. 
·Poderão ser reailzadas na prQposta .a,,gumas adaptações de seqüência e 
-. calterações. ~de'· :tópicos, de .forma a-.. atender _as necessidades --~operacionais .-do 
·:ambiente;~visando .. aconcretização. no~sucesso.do .. programa. 
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CAPÍTULO Ili - A EMPRESA 
1. Descrição Geral 
Razão Social: SERVIÇO SOCIAL DO COMÉRCIO - SESC 
Endereço: Rua Coronel Cecília Rocha nº 311 
Cidade: Jacarezinho - Pr. 
CNPJ: 03.584.427\0008-49 
Inscrição Estadual: Isenta 
2. Quadro funcional 
. Número de funcionários: 20 
. Empregados de nível superior: 11 
3. Organograma 
SESC Jacarezinho - Organograma 
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-4-~ flistónco-daC:mpresa 
o -sEsc '.foi t:riado no dia 13 de setembro tJe 1946 por ôeefetb téi, tom-o 
entidade de direíto privado de natureza -assisteneiat: sua atrtbutção êrâ · ptahejar- e· 
.executar medidas para _promover o bem .estar .. social _e a melhoria- da -qualidade de 
:vicfa,-Cfos .. ,comerciários., funcionários- e er.npresas,que--atuam .na área -do comércio ... e 
---,,;serviÇQS-éde!seUS:;familtares. 
---- --sem-:ms·-tâtiramros;-,o-·SESC-"é~~antido~ceô,-admimstFado:'por'='êmpresânos'do 
-'.comércio, -'e '~déSénvotve mwidátfês ·'rtas·áreás :tte-edUCaÇão, ·ctittura, -'Sàude --'fazer, 
al"imêhtaÇão e esporte em grandes centros urbanos, assim como em -comunidades 
mais distantes de fürmaa colaborar com o-desenvolvimento sócio~cultural do país~ 
Seus recursos- provêem- da. conmooição oompmsoria de& empregadores, 
car~oradt> ·sobre &-feina ~-,~~m~toitf($ ~mpreg~ tte--e~ -v1ncutattt:i&-à 
CNC - Confederªção· ·Nacional do· Comércio e à Clfl"C ..;.. Confeder~ção Nacional 
. dos Trabalhadores do.Comércio. 
SESCParaná 
Desde a instala,ção de agências na C~pitat~ em 1948-, até a constru_ção de 
-.modernas.unídades.de-serviço;-O-SESC.sempre.buscou.acof1'lpanhar. a.evolu_ção. do 
---·-setorterciário,.,no .. esforço.de;atender:.a-demanda.de seu-.públi.co. 
· -{lcempr-omi-sso.oom•~a classe'cOmerciana ~mpulsiona :a:-entidade~~a ~realizar da 
~:fné'lhor"'fõrtna' ~e "tmba1ho, '"tôm~-,_-a,·41fiatida'de "'•'de''::pmmoVêr '~o :~-e-xerófdto ":plerto '.•da 
- -cidadania. 
'Hóje o ·se-se "'Paraná conta com ·21 unidades de serviços: ·ta no 'intenor, "2 no 
·utoral (em Paranaguá e, Caiobã), 7 na Gapitare. ainda pretende. instalar unidades de 
serviços em Foz a0.tguaçu e•Pato Branco;. 
·s'Est Jacareziriho 
.Jniciou.suas .atividades .no .município em.abril de 1900; inicialmente com • .afütidades 
~ ·recreativas·'·:e .. sooiai-s; opequenos .. cufSGS·:•oe ::assistência >médiea .;aos .comerciários ·:e 
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·. ·"suas''famflias;:-~lloje"'tonta-?conf''serviÇOs,ênas~ãteas'tfe"SdUeação, "caltura,"saúde, ·'fazer 
-e-asStstênCra {conforme ·cror1ogr ama}, 
Posstii uma. direção pattiêapaliva e a equipe é "formada ,por. prôfisSionâiS que 
trabalhàm ínterativamerite num. sistema multi:funâooat Primamos pela busca, 
·constante da- melnoria-de no5$0s. J)rodutos-eserviços; buscamós sempre a: eficiência 
e eficácia em nossas· ações, visanooatem:ter·as-:reaisneeess1ctades"·dO"púb1iêtfa1vo: 
5. Missão-da:emptesa 
'"Cbntribuir para o ben1 estat sotiãl· e a· mettrotiB' de qaãlidade· · de- vitta êf0$"· 
comercíários e de· suas família$, priortzando aeduca_Çâo_para o acesso aos bens· de 
<.culturao:eao,processo . civílizató.rio~. 
·s. Diagnóstico da-situação 
-.D.setor,.de.-0.dontologia-do,,SESGJacarezinho,.inicia.,aquLa.implantaçãoide~.um 
. .projeto. :;de ::gestão <para cc.a .. qualidade, no ~,sentido •. ·.·melhorar 0,,a. o,Qliatidade . ide 
-----·-atendimento-a<N~Jiente~ ·busca·de''mai0r 'OOrripetit•vidade:no-mercádo. 
'Gbjetivatrdo ·diagnosticar 1! ·0sttuaÇão ~atual, wm-e 'Stlbsfdio -~para -~ açêles, 
realizamos as segúilites ·etapas: 
• Levantamento. fotogtáfioo (ver. fotos- anexo t)~ 
-. Pesquisa com o programá da quatittaâe-·(ane®i3)o; 
• Reunião com a direção e depoimentos dos roncionários do setor . 
• - As., observações realizadas - orjginaram ._diversos itens c'"descritivos, 
· -.. mostrandoam.rleialhes.:Bs.situações . aserem•trabalhadas. 
-O 'levantamento,,destas-situ~. ,f1um·,:primeiro-'momento,. -foFam 
""fêitas··através-'de'·trm·:-trrairrstGm1hlg c\arta}(o 2). ''·ffo:"Se§ondo 1n1dmento 
com anãlise e cãiscusSão tias 1fótos, upor'tunizando maior pafüêipa~ 
.dos f.uncionátíos, seguido i:Je moritagern de -paínêís para .apresetitaÇão, 
dando oportunidade -aos funcionários gerar idéias de melhoria.. No 




Houve -facilidade ·em relação -à ,aceitaÇão, participação -e 
comprometimento da direção da entidade em relação ao planejamento 
das,atividades para efetivação do programa, SS.- no setor, 
• Não hã fün_ções intermediárias na posi_ção hierárqaica entre a Clínica 
Odontoló.gica e a direção ~geral da entidade,· facilitando assim uma 
.decisão cdireta .e :definitiva, .pois .. a .direção possui :-Uma .visão .integrada a. 
:participativa com :v1stas- ,ao-- :aprimoramento . .da ,qualidade · em. toda 
cemprasa. 
• '·-:-o ·setor'-de ~oduntoloQ~ -c:fO'SESC ·possui espaço berri :lirilitado,_ l:te:forma 
a laêmtar ·a -sisternâtica ôe monitoramento -e -cobrança dos .. planos :de 
· ação e efetivação estratégica e operacional do mesmo. Temos no setor 
profissionais competentes de formação superior e nível de salário 
satísfatório ern relaÇão às fullções que exettem·: 
• Foram identificados nos principais pontos do setor, pertencentes às 
etapas .básicas .do _processo .de .atendimento, . inúmeros .problemas, 
principalmente. em relação. aossensos.de organizaçãó.e ordenação. 
'• -· tlà~fléeessidade dê<mether-·dêSenvolvimento-sobre' es·:reqoisitos- de 
··'limpeza -em-todas-as-fases iJo·processo, -eVidericiam:io·também -o-senso 
de asseio e·segurança ·física, -com algumas situações de ·fãcil Sôlução 
por qualquer colaborador. 
• Existe uma padronização do ·trabalho no setor estabelecida ·pela 
entidade, mas com necessidade de combate ao desperdício em alguns, 
pontos, desde a aquisição, armazenagem e utilização adequada dos 
.. produtos; .causando.custos.da não .. qualidade. 
• Foram . observados alguns problemas de liderança, mas de fácil 
':S01ução. 
• ··Para classificar cada ·situação dentro dos -senso-s ·foi analrsada a 
·corrélaÇão com os processos·desenvólvidos no·senliço de atendimento 
odontológico. 
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• A missão e foco de a~o da entidade, é bem definida por todos os 
níveis hierárquicos (a missão da empresa encontra-se especificamente 
no verso do crachá de cada funcionário). 
• Um ponto positivo, fundamental e favorável é que os funcionários 
, possuem estimada consideração e empatia com o sistema de trâbalho 
da empresa, tomando-se uma situação motíVadara para· orienfil.çãu e 
implán1ªção do programa ss. 
• · · Destacamos também como· uma situação importante, a contribuição do 
SESC junto à sociedade na geração de empregos, possibilitando a 
·aquisição 'de 'Conhecimentos e consequente ·crescimento profissional 
dos funcionários,. atendendo satisfatoriamente às neces5idades de 
mercado e aos objetivos a que se destina.-Entidade serri fins lucrativos, 
com as características acima apresentadas, concluímos que o SESC 
Jacarezinho reúne todas as condições necessárias para a implantação 
do programa de gestão de qualidade no setor de odontologia. 
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Capítulo IV ~ Pro·posta 
A apresentação da proposta contém os seguintes módulos: 
1. Considerações iniciais; 
2. Sistema proposto; 
3. Estrutura Gerencial do 55; 
4. Plano de Implantação; 
5. Recursos Necessários; 
6. Resultados esperados. 
1. Considerações Iniciais: 
O setor de odontologia do SESC Jacarezinho não possui nenhum programa 
de qualidade implantado. Portanto é fundamental à unidade do SESC, buscar 
melhor competitividade e necessariamente utilizar métodos de trabalho em prol da 
melhoria do processo produtivo. 
É um setor que visa aprimoramento de seu ambiente de trabalho abrangendo 
todo processo. 
A direção deve estar sensibilizada para promover o sucesso do programa de 
qualidade; além disso necessita de um conhecimento amplo e conscientização dos 
problemas que afetam a unidade. 
Para consolidar a liderança diante dos funcionários a direção deverá estar 
sempre presente e contribuir para o sucesso do programa. 
As limitações de alguns recursos financeiros atrapalha temporariamente a 
implantação de determinados itens do programa, por outro lado a criatividade e 
motivação dos funcionários ameniza o problema de recursos. 
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2. Sistema proposto 
QUADRO 4- SISTEMA PROPOSTO 
Quem O quê Observação 
Coordenador da - Treinar funcionários. -Anexo4 
Qualidade - Realizar auto-avaliação. -Anexos 
- Resolver Notificações. 
1 
- Participar de Auditoria. 
- Assessorar Grupo SS 
Grupo5S - Definir período de auditoria. - Arquivar por 1 ano 
- Elaborar pontuações. -Anexo6 
- Monitorar conteúdos. 
-,Divulgar.resultados. 
- Arquivar avaliações, 
- Aditàr o setor. 
Supervisor da - Controlar horários. 
Qualidade - Supervisionar organização no setor. 
- Dar sugestões para melhoria no ambiente 
de trabalho. 
Operadores do - Implantar e manter a prática do Programa 
Setor 5$, em todos os Sensos. 
·3. Estrutura Gerencial do 55 
Mostramos abaixo a estrutura geral para implantação do 5S, no setor de 
odontologia do SESC Jacarezinho: 
. A-coordenação da-qualidade é.a função que ·presta assessoria técnica para 
estrutura da·empresa; formada ·por uma pessoa contratada na·função· de especialista 
·em Gestão ·cta Qualidade. 
O grupo··s·s ·é composto por 3 funcionários representantes de outras áreas, 
obtendo assessoria da coordenação da qualidade, encarregados de auxiliar a 
produção e proceder orientações no sentido de facilitar a implantação do programa,· 
monitorando a educação dos conteúdos (conceitos) e prática no ambiente de 
trabalho. Deve também responsabilizar-se pelo estabelecimento das diretrizes do 
programa e apoio motivacional no sentido de viabilizar seu desenvolvimento. 
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O Supervisor da Qualidade exercerá funções de controle e supervisão da 
organização do setor, objetivando manter a ordern e cumprimento das normas. 
Operadores do setor são os responsáveis pela implantação da prática 
adequada do 5S no setor, devendo ter total domínio dos conhecimentos específicos 
dos sensos. 
3.1 Organograma da estrutura gerencial do 5S 
4. Plano de implantação 
A elaboração do plano de implantação objetivou atender as necessidades do 
setor com base na cultura e força de trabalho da empresa. Relatamos os itens mais 
importantes. 
• Formalização da estrutura para desenvolvimento do programa. 
• Utilização da ferramenta da qualidade PDCA, em alguns passos do 
programa de implantação com objetivo de educar a prática do 
gerenciamento, baseado na análise de resultados. 
• Divisão da implantação do plano em 2 partes. A primeira aborda a 
implantação dos três primeiros sensos: organização, ordenação e 
limpeza. A segunda parte é orientada pelos sensos de asseio e 
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· · tiiScipltha.'É,)néci!ss'ária ·'S"soh:rÇãti·de 75%'dt>S 'J>rõbternas di:f pnrneira 
parte, para podermos entrar na segµntia. 
• O plano f0,t desenvob.ddo"'' com . base . no, diagnóstico . inicjaL visando,. 
atender as.. neeessidadeS;.· operooiooais· ·do-· setor; através · da-
manutenção··c1a··me1heria-contimta~ 
• A implant~ção fói baseada na anâliSe de resultados, ol:)jetívos e metas. 




Flúxo ltesumo dás ações 
--Sensibiliza~-Oa-Oireç:ão9eratpara ·'·-·Neeessidade,:de··implantaçâo 
implatit~Çãtrdtf5S ·· 1- VíabiliZaÇãtf ~~~· . " 
-..Educação.e,.treinarnento.do-58. 
· humanos, malena1s e financeiros. 
"'·Participação d.os funcionários do 
setor e.outros para apoio,. 
""PriorizabS'egurança. 
-Definição,.das .necessidades, 
objetivos, estudo de<CaSOS; 
· 'mêtódósoetétfiemtâres& ss. ~-
1,a ,.,,.Definição.da.,estruturager,gnoiaLdo . -- .Coordenaçãóda.qtJalidade. 
1:5 
5S e suasfünçõ'es· · - Grupo 5S~ · 




específicos do ss:· 
~Definir pessoas responsáveis para 
.~a..atividade.de.promoçãO.do.5.S. 
- Definir conteúdo do plan&de·, 
·execúçãc>"e ·aVaffaÇão 'a:ser 
desenvolvida. 
- Padroníwr. sístemátíca..de~ 
::promoçáo>emanutenção,do.5S. 
- Criar sistema·de"documéfltaçãcf' 
do5S(normas e procedimentos) . 
.;.. Oiscussã<H.ie'pontos mais 
importàrrtes. 





'CO, , ru:Jacao 
:'l'asso --- '~tl:l~9 ~~m,d_ê@.!l~~§,, "'D~@Çã,o -
1.6 - Realização, do,DiagnósUoo no.setor: - RegistroJotográfico. 
-':Reooião-com1X)Of'denador{:la 
qualidadê .. 
.:. Conclusão final sobre as 
-. .coodiÇóes~dolocal. 
1.7 - Defin!ção do dia do lançamento do - Opjetívos do la11ÇBmento. 
58 (1ª parte)_ - Vantagens.e. desvantagens do 
-·- Programação,.âas,.aUvkfades,de .Jançarnento. 
lançamento~ · - Lançamentoenlumsérdià'-
..'.'Treinamento da equipe e·dêfmíÇão· 
do plano. 
- Definição da~ in5italações da área 
de descarte. 
t.8 -.Apr;esen~;do,.pr:a,grama. -Sensibilização'6-.motivação,dos 
funci0nários:·- 20días> 
·.;:·:AfireSênta~'das'objêti9os"e 
metas dos conceitos ss·. 
- Apresentação das atividades 
programadas para ,lançamento do 
5S . 




1.9 - Dia do lançam·entt:l do 58. 1- oesca11e-c1Erntatetiáis-·irrute-iS-do 
setor . 
.,. . .limpeza _geral do ambiente de 
trabalho, 
. ..:.. Qrdêrração---,dé"matênais0'e 
equipamentos: 




-Aplicação dos 35· s iniciais - Divu~g~ção do período para 
aplicação-dos-3S's-iniciais,. 
--Visita da direção geral-no.setor 
como ação dtnnotiVaçâo: 
35dias 
1.11 - Identificação eanálise â0s.-·· - Realizar reunião no setor de . 
prablemas relativos·àaplicação dos -·trabatho para ·identificação· e análtse 
p 38's iniciais. dos problemas relativos aos 3 
- Estabelecimento de metas para prímeiross·s e definir um plano de 
. resolução dos.problemas. ação com.metas a.serematingidas . 
- Obter consenso.detodos·para-o---
·praffo de a-cão. 
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f con inuacao 
··Passo ··Fluxo ···Resumo-das··ações ·Duração 
1.12 - Execução. do. plano de. ação. - Executar conforme indicado. no 
plano. 
D - Régistran:>que estásendo 
realizado. 
1;13 - ·Avalra-ção:cctos·re-su1tactos u1>ttdos. ·.::. Conipl:lrarre-súltattos·:ctnn-a 
- Análise crítiea das ações adoradas. situação anterior. 
e - Comparar resultados com as 
. metas,estabeleci~s •. ml?dindo,,as 
1 diferenças~er.itre metàs e 
· resultados. 
- Em caso de resultados 




1.14 -Padr-0ni:zação como resultadttdOc -Reuniões-de consenso entre os-. 
·consenso··ttos•envolvidos. ···envolvidos. 
A - Obcumentaçãb doá procedimentos e - Ehttega dó retatõrio àdireção 
regras . geral. 
.,._Preparação e apresentação.do 
relatório· paraa··administração: 
1.15 -Avaliação.dos.3S'sJniciais. - Avaliação.do. setor com adoção.de. 
,formulários. 
- Registro dos resultados·: 
.. 
1.16 - Análise· de-soluções-: dos pr<>bJemas . -Resolução.de-todos. os-problemas· 
. Tetalivos·aos 3$~siniciais. •para·obtero-atcance··cta·meta·de 
75% no setor. 
3.1 -Aplicação·do:4º e5"·s·s:: - DivulgâÇãcrdõ' perieí&Jd&' 30dtas-· 
-.::··Recoilhecimerlto·pétos·-garihos·do ·apficaÇãoõos 4 ... ·a··S":·s~'S. 
3S's iniciais. - Visita dà direção gerarao setor 
comoação.de.motivação ... 
3.2 - ldentificaÇão e análise dos l .::'Reatízar reurtíão no setor de 
.. prootemas r..elativ:os,.ao 4º.e:.5º .s·s. .. trabalho par.a identificação r..elativas 
p - Estabeleeimento:de~met.as-par& aes'4? e;S'.?s,.s~ S'e•defmir o plano:dec' 
'teso1açao~ae0Jftobíemas. · ·ação"oorri metas -::r•serenratirtgtdérs. 
. 3.3 ~ ... Execui;ão-dQ, plano de·ação . '·--E*6Clltar:conforme·indicado.·no 
plano~· 




··Passo ··Fluxo · ·Resumo'das·ações ···Duração 
! 
3.4 - Avaliação dos resultados obtidos. - Comparar resultados com a 
-Análise crítica das-ações-adotadas. situação anterior. 
e - Comparar resultados" comas 
metas estabelecidas medindo as 
diferenças .entr.e. metas e 
resultados. 
3.5 - Padronização como resultado do - Reuniões de consenso entre os 
,consensodosceovoMdos. · . .en:voJYidos. 
A - Documentação: dos procedimentos.ec --Entrega·do relatório, à direção·· 
.. regras. "'Qerâl. 
- PrepaFcJção e apresentação do 
relatório para a administração. 
3:6 -Avaliação dos·4° eSºS's. - Avaliação do setor com adoÇão de 
formulários. 
- Registro dos,.resultados< 
3.7 - Análise de soluções dos problemas - Resolução de todos os problemas 
· •relativos.:ao.sSS :_s_ rpara._obter:,o.alcance.(la.metf;\.de 
90% no setor. 
4 Conscientização do aJcaoca da - AvaliaÇâo geral dos. conceitos. do tOdías 
· oultura'KAl:CEN pela direçãO'geral e &S,aserrealizadapelo 
funcionários~ Coordenador da Qualidade} 
5 2ªFase 1- Desenvolvimentos-da.qualidade-
.:..·Pe5qutsa:·cte:·e11maorgamzaeional·'e ··'pê'S"S()Bf'pata"'rttariótenl)ão'do 
entendimento e adoção do ss·. KArl'EN:· 
- Avaliação da essência do 5S 
.·.·(nív.etde..orgulho,,do.funcionárJo_por 
construir um local digoo ·e 
·-preparado-para-o-desenvàlvimento 
de melhoria contínua; KAlzEN,) 
5. Recursos Necessârios 
Os recursos necessários utilizados para a implantação dQ Programa. 5-S,. 






São considerados RecuFSOs Humanos as--pessoas- que fermam- -a- estrutuF& 
gerencial do 5S. 
Indicamos abaixo tabela de custos relativos a Recursos Humanos para efeito 
_ _geral .da-implantaçãooo"programa. 
TABELA 1- - RECURSOS-HUMANOS-
-"Nívêl --Cargo ·-auant. "Meaia ""Homem --- floras/ lotai Custo 
--. Hierárquico .. salário .JHora -dia .Horas &timado 
(R$) (R$)- D.estinada& (R$)-
•'·Ao-:5S 
Alta Diretor 1 3.000;00 12.so- 8 30- 375,00 
Adminstração 
Staff -• Coordenador 1 -2~000.00 --B,33 8 .250 ___ ,2.082,.50 
da Qualidade-· 
'Média ·-supervisor 1 '1:200:00 4;00 8 - 70 280;00 
administr1:1ção 
Área Técnica- Assessoria de- 1 900;00 3;00 8 70 210;00 
Área 
- Coordenação 
Assessoria-de 2- 600;00- 2;00- 8 ao- 160;00-
·-Adminstrativa · -Coordenação 
. Área Técnica Operadores de 1 _.1~200,00 .8)JO 5 .120 .960,00 
setor: 
-Área T-éonica - •Operadores'® 1 --soo,oo 2(Fl -·6 -120 332;40 
setor 
Totàl 8 "820 4:399,90 
·5:2. "Recursos''Màtetiáis tte ·uso exclusivo-para ·implanta~o tto ·p_rograma. 
TABELA 2 - RECOltSOS'llfATERIAIS 
1 Descrição do Material -
-Microcomputador-e impressora 
1 cartucho de tinta pi impressora 
1 caixa de transparências.-
2 resmas de.papehM 
1 baner do Programa5S 
-A:qüísiÇão de materíàl didático 
Despesas com confraternização e outras 
Total 










Os Recursos Financeiros abaixo relacionados foram oonsideradosvalores de 
contratação de serviços- (intangíveis): 












Apresentamos abaixo totalização das despesas financeiras necessárias para 
_efetivação.do Programa SS,de acordo.com oprano.de i'mpiantação,prq.posto. 
TABELA 4 - .TDTAIS.DE.RECURSOS.EM CllSTD.flNANCEIRO 
.. Descrição. de Recursos Valor % 
Recursos Humanos R$4:399~90 5ô,60 
Recursos- Materiais. R$-2.374,00- 30,54 
Recursos Financeiros R$ ·1 :000,00 12,86 
Total R$7.773,90 100;00 
Nestas despesas não foram incluídas- reformas- e aquisição- de equipamentos. 
para adequação do ambiente-em função-cio· programa SS. 
Observamos que o maior valor refer~se aos Recursos Humanos-, devido a 
necessidade de aquisição de conhecimento para _oportunizar mudanças no 
.comportamento .das .pessoas. _Fator .. decisivo .. na jmplantação .de .um .programa .de 
qualidade. 
-·G. ·Resultados-esperados 
O SS é um processo educacional necessário a ser praticado por todos os 
níveis da organização.Os efeitos do SS, porém, só podem ser entendidos por quem 
o executa, e quem o executa deve saber a força e o significado dele para o 
desenvolvimento da Qualidade Total, Haroldo Ribeiro. 
Atinge-se a essência do Ss, quando os empregados se sentem orgulhosos 
por construir um local decente e digno, propondo-se a melhorá-lo continuamente. 
A segurança de futuro em relação ao trabalho está voltada à valorização do 
ser humano; neste caso os conceitos do SS deverão ser estimulados e apreendidos, 
fazendo parte de seu cotidiano, sendo assimilado por comportamentos. 
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Esperamos cumprir os objetivos gerais e específicos delimitados na proposta 
do programa da qualidade, com o devido acompanhamento dos resultados e 
verificação da execução conforme previsto. Os problemas ou não conformidades 
encontradas, deverão ser analisadas e solucionadas em empenho e determinação.A 
proposta de melhoria contínua deverá ser cumprida com rigor, no sentido de 
fortalecer a prática e o alcance dos objetivos propostos. 
As estratégias de ação da empresa deverão atender às necessidades dos 
clientes e das partes envolvidas no negócio. 
As diretrizes deverão gerar indicadores de desempenho, e de forma eficaz 
possibilitar: 
• Medidas preventivas para alcance das metas. 
• Estreitamento de estratégias de forma a atingir a realidade dos 
interessados. 
• Análise de resultados e proposta de melhorias no processo. 
• Monitoramento do desempenho geral através de importantes 
indicadores do programa da Qualidade Total, como: produtividade, 
qualidade do atendimento e nível de desperdício. 
7. Riscos ou problemas esperados e Medidas Preventivas/Corretivas 
Inúmeras situações poderão ser previstas na implantação do 5S, 
fundamentalmente quando temos conhecimento da Cultura Organizacional da 
empresa. Isto facilita a adoção de algumas medidas no sentido de prevenir, evitando 
problemas e reduzindo possibilidades de erros na elaboração do projeto. 
Definimos aqui alguns riscos ou problemas com sugestões de medidas 
preventivas/corretivas correspondentes, previstas na implantação do Programa 5S 
do setor de Odontologia do SESC Jacarezinho. 
QUADRO 6 - RISCOS E MEDIDAS PREVENTIVAS continua 
Riscos ou Problemas Medidas Preventivas/Corretivas 
Melhor definição de: missão, foco de Sensibilizar a administração da Unidade da 
ação, objetivos, valores e metas. importância dessas definições para encontrar rumos e 
facilitar decisões. Os conteúdos deverão ser colocados 
em prática pelos funcionários da empresa para o 
sucesso do Proarama de Qualidade. 
Riscos ou Problemas 
. Dificuldades de liderança 




. Organizar grupos de estudos para leitura de livros e 
documentos sobre o assunto. 
Efetuar avaliação periódica da performance do 
programa. 
_ Realizar reuniões para análise de resultados
1 
e 
divulgação divulgando os pontos positivos. 
. Participar com a equipe de treinamentos com a 
aplicação de conteúdos do programa, comparando-os 
com os objetivos propostos. Estas atividades devem 
ser aceitas e avaliada pelos próprios funcionários. 
1
. Programar visitas ao setor com o objetivo de motivar 
o orgulho dos funcionários envolvidos_ 
. Estimular a motivação dos funcionários, enfatizando 
os ganhos conquistados, mostrado o reconhecimento 
de maneira positiva. 
. Lembrar sobre a importância da prática dos bons 
l 
hábitos de cada funcionário em prol da qualidade de 
vida. 
1. Manter expectativa pelo trabalho limpo, organizado e 
!saudável. 
! 
. Falta de Recursos Financeiros I · Planejar e negociar recursos de forma a ser aprovado 
1 pela Diretoria da Empresa.; 
Prever redução de custos de forma a aproveitar 
materiais existentes na empresa, contando com a 
força de trabalho dos funcionários . 
. Dificuldades de relacionamento humano . Reunir todos os funcionários envolvidos, revisar os 
objetivos do programa, mostrando que o bom 
relacionamento entre todos é fator essencial para 
1 eficácia do programa_ 
. Falta de manutenção periódica. . Supervisionar periodicamente o setor, reunir os 
funcionários responsáveis e estabelecer solução para 
os problemas apresentados, lembrando da 
obrigatoriedade do cumprimento das normas (tarefas), 
para o bom andamento do projeto. 
. Não utilização ou utilização inadequada . Rreunir os funcionários e orienta-los sobre a 
dos EPl's. utilização correta dos EPl"s, enfatizando a l 
. obrigatoriedade do uso para segurança dos mesmos e 
1 também dos clíentes_ j 
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Capítulo V - Conclusão 
Este trabalho realizado no Setor de Odontologia do SESC Jacarezinho, 
recebeu grande apoio motivacional da Direção Geral da Entidade e 
comprometimento dos funcionários em prol da melhoria do ambiente de trabalho. A 
·-execução do Programa ··ss, ·'atendeu···as·-necessidades·:·ae motivação,··sistetna de 
gestão e quàlidade do ser\liÇO;. como aÇão básica para a conquista da qualidade, de 
forma. simples· e. de .. resultados imediatos .. O aspecto. da. melhoria, alcançada,. gerou. 
motivação ·Sintomática-entre os··funcionários incentivando-os a dar- continuidade ao . 
programa. 
Para o· sucesso de· qUalql.1er·· programtr de· q-uatidade é fundamentâl o 
comprometimento da Administração Gêrai:··Nestê plano a Oireção Géra1·aa entídadê 
.. adotou.ações.de .apoio.ao.desenvolvimento.do.programa,.como: 
• -Aprovação -do Programa 55, com ;·seu regulamento,· documentação ·e 
-avaliação. 
• Aprovação da estrutura funcional do 55. 
• Formação e apoio de Recursos Humanos; reunindo .funcionários de outro. 
setor. 
• Fortalecimento das relações no"trabalho entre os funcionários envolvidos. 
Este posicionamento da direção geral serviu de referência para uma gestão 
integrada e participativa com os funcionários, confirmando o objetivo de concretizar o 
atendimento às necessidades de melhoria da qualidade e se manter no mercado 
competitivo. 
A característica do programa necessita de uma gestão participativa, de modo 
a facilitar as próprias soluções desencadeadas pelos executantes a caminho da 
melhoria contínua. O programa 55 não funciona a contento quando as 
determinações são impostas de cima para baixo. 
A motivação do programa esteve presente nos poucos e diferentes níveis 
hierárquicos (todos os funcionários possuem curso superior), pois trabalham em 
busca dos mesmos objetivos: melhoria do nível de qualidade de vida dos clientes, 
funcionários e partes envolvidas. 
A qualidade de vida no setor de trabalho, passa por uma fase de melhoria 
gradativa; pequenas alterações de layout, são dependentes de obras, mas já foram 
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padronizados o dimensionamento do espaço e a ·organização do trabalho; cada qual 
com suas responsabilidades. Essas mudanças afetam diretamente a qualidade do 
serviço, agindopositivamente no convívio familiar. 
O modelo apresentado é decorrente do resultado dos conteúdos da pesquisa 
dos autores citados, mostrando a simplicidade da metodologia do SS, na prática dos 
requisitos da entidade. Aspecto importante da estrutura, foi a divisão em duas partes 
do desenvolvimento básico; aplicando-se os 3S~ s iniciais, passando-se para a 
segunda parte somente quando a primeira estivesse devidamente educada. Se 
necessário a primeira parte poderá ser repetida quantas vezes for necessário, até 
atingir a adequação, identificadas pelo PDCA, observando-se os passos do 
programa. 
Para continuidade do desenvolvimento deste conteúdo, sugere-se a 
manutenção e aperfeiçoamento constante da metodologia SS, a nível gerencial e 
técnico. 
Para mim foi uma grande oportunidade de aprendizado de conhecimento, 
unindo a teoria da sala de aula com a efetiva prática de campo. 
Realizamos um diagnóstico utilizando documentos e entrevistas com 
funcionários e Direção Geral. 
O levantamento bibliográfico foi essencial, reunindo citações de autores que 
possibilitou o embasamento teórico para·formulação do roteiro·específico·do setor de 
Odontologia do SESC Jacarezinho, permitindo concluir: 
• A simplicidade facilidade da metodologia 58, em busca de caminhos para 
iniciar um programa de qualidade. 
• A metodologia SS envolve o cotidiano das pessoas, a organização e a 
padronização do ambiente de trabalho, apresentando resultados 
satisfatórios de qualquer serviço tangível ou intangível. 
• A metodologia SS é um grande passo pra o desenvolvimento contínuo 
para a qualidade. 
• Cada empresa deve· construir seu próprio SS, adaptando-o às suas reais 
necessidades, evitando modelos de outras experiências. 
• Por sua simplicidade de ação, organização e controle, o programa 58 





Kaizen Expressão Japonesa que indica uma metodologia de melhoria 
contínua nos processos e no meio ambiente de trabalho através 
de pequenas mudanças, com aplicação de sugestões fornecidas 
pelo próprio pessoal de trabalho da área. 
Brainstorming Expressão da língua Inglesa que indica explosão de idéias ou 
tempestade de idéias. 
Staff Pessoal que trabalha numa área específica ou encargo de 
assessoria. Expressão da língua Inglesa que designa uma força 
de trabalho com atribuições específica. 
PDCA Ciclo PDCA. Sistema de gerenciamento estruturado em 4 
etapas: P (Plan) Planejamento, D (Do) Execução, C (Check) 
Verificação e A (Act) Atuação Corretiva. Também é chamado de 
ciclo de Shewart ou de Deming. 
EPI Sigla que significa " Equipamento de Proteção Individual". São 
equipamentos de segurança pessoal tais como luvas, óculos, 
botas especiais, protetores auricular e outros. 
CIPA Significa: "Comissão Interna da Prevenção de Acidentes. 
TANGÍVEL Expressão relativa a produtos ou serviços; que quer dizer: aquilo 
que pode ser tocado, palpável. 
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ANEXO 1: FOTOS DA CLÍNICA ODONTOLÓGICA 
FIGURA 1 - ÁREA DE SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE 
FIGURA 2 - ARMÁRIO DO SERVIÇO DO ATENDIMENTO AO CLIENTE 
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FIGURA 3 - ÁREA DE ESPERA - CLÍNICA ODONTOLÓGICA 
FIGURA 4 - ÁREA DE SAÚDE BUCAL 
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FIGURA 5 - SALA DE SAÚDE BUCAL 
FIGURA 6 - EQUIPAMENTOS E MATERIAIS EXPOSTOS 
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FIGURA 7 -ÁREA DE HIGIENIZAÇÃO 
FIGURA 8 - ARMÁRIO - GUARDA DE MATERIAIS 
1' 
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FIGURA 9 - ARMÁRIO - GUARDA DE MATERIAIS 
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ANEXO 2: DIAGNÓSTICO - BRAINSTORMING 
continua 
Descrição 'Org. Ord. Limp Asseio Disc. 
X X ! X 
Falta de organização no Serviço de Atendimento 
ao Cliente, com pastas e materiais de expediente 
1 
1 
sobre a mesa, arquivo com gaveta aberta. 
' 
X X X ! 
Os materiais de expediente, impressos, materiais 1 
de limpeza, equipamentos, objetos pessoais, 
1 encontram-se juntos e desordenados em armário 
do Serviço de Atendimento ao Cliente. 
1 
X X 
Falta de cortina no local propicia clâridáde e 
acúmulo de poeira. i 
X X 
1 
Fithas ·de êontrole de clientes em tratamento e 
tratamentos já realizados, encontram-se 
arquivadas juntas, aumentando o tempo de 
1 
localização da mesma. 
X X 1 . 
IX Espaço muito limitado aos funcionários do setor 
1 
de Atendimento ao Cliente. 
X X 
O Controle C!e marCàÇâo CJe oonsultàs e fiCha Cte 
1 controle do cliente ( domumentos essenciais ao 
atendimento diário),· encontram-se no armário em 
1 comurn, com materiais de expediente e de 
limpeza. 
i i 
1x X X 1x 
Existem poucos assentos na sala de espera do 
1 
1 
1 cliente, com jornais e revistas espalhadas sobre 
os mesmos. 1 1 
X X X X 
Sala .dé saúdé bucal.: mãtê.riais soltos $obre a pia; 
·· · · ariTiãries<JesorgaOizados; produtos não 
1 
pertencentes à saúde bucal nárnesmàáréa~· 
papéis-toalha fora da lixeira. 
X X X X 
· Recipienteºde·água mineral sobre uma banqueta 
1 de madeira (suporte inadequado). 
X X X 
IX EPls e uniformes suspensos em cabideiros 
improvisados e desprotegidos (sala de saúde 





Descrição Org. Ord. Limp Asseio Disc. 
X X 
1 
IX Materiais como sacolas plásticas, pacotes de 
algodão, frascos diversos, encontram-se sobre o 
1 1 autoclave. 
IX 
X ' X 
Utilização de torneira não anatomo-funcional pela 
odontóloga, dificultando movimentos e 
aumentando riscos de contaminação do cliente 
1 
na hora do atendimento. 
X X !x 
Excesso de materiais e equipamentos sobre a pia 
1 1 do consultório, exemplo; autoclave em desuso, ' 
1 equipamento de som, co·s, material de limpeza e 
outros. 
1 1 
X X 1 X 
Materiais e produtos diversos, acondicionados e 
1 1 misturados de forma desordenada, em armários 
na área de atendimento: pequenos arquivos, 
medicamentos e outros. 
X X X 
Bobina grande de papel para embalagem utilizada 
em local inadequado (armário da área de 
atendimento). ' ' 
X X X 
Estojos metálicos para guarda de instrumentais, 
1 
desorganizados, desordenados e sem indicação 
do conteúdo. ' 
1x X X X 
Equipamentos como sugador, fotopoliemizador; 
desprotegidos do pó. 
1 
X 
Equipamento de Raio X, encontra-se obsoleto, 
comprometendo a qualidade avaliativa do exame. 
IX X 
Janela da clínica, mesmo fechada apresenta 
pequena abertura possibilitando entrada de 
insetos, e não possui tela protetora. 
X 
Rodapé emborrachado solto, necessitando de 
1 
colagem na sala de atendimento da Clinica. 
!x X 
Manutenção do compressor de ar da clínica, não 
1 foi realizada no prazo combinado, aumentando 
1 1 
risco de falha no sistema de ar comprimido. 
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conclusão 
Descrição Org. Ord. Limp Asseio Disc. 
X 
Iluminação insuficiente nas áreas de saúde bucal 
e atendimento ao cliente. 
1 
Riscos de contaminação por radiação aos cliente X 
1 
X 
e funcionários do setor 
1 
Por não existir proteção de chumbo na divisória 
das áreas. de. saúde bucal e atendimento ao . 
cliente. 
1 
X 'x X X 
Lixeira encontrada sobre o mocho, muito próxima 
à cadeira odontológica (tronco). 
' 
X 
Mocho obsoleto, ergonomicamente inviável para 
utilização do dentista e assiStente. 
IX X Falta de sinalizações preventivas de acidentes de 
trab,alho.e manutenção de higiene. 
1 
x· X X X 
Materiais estocados em excesso, desorganizados, 
1 
sujeitos a contaminação, provocando desperdício 
(armário do setor); 
Forro de madeira que periodicamente solta sujeira X X 
do teto, podendo contaminar medicamentos; 
instrumentais ou at[e mesmo o cliente·no 
momento do atendimento. 
Sistema de marcação de consulta, realizado de X 
forma manual, às vezes por falta de informação e 
1 
1 controle adequado, causa ociosidade no 
atendimento. 




Não há local próprio para estocagem de materiais X X X 
de expediente e produtos .. 
Não. há local. próprio para guarda de EPI' s .. X X X X 
Perda de consulta, devido a não entrega do Cartão X 
de controle de consultas do cliente. 1 
Previsão do tempo de tratamento inadequado ao X 
tempo destinado à cada consulta; causando 
1 descontentamento do cliente e fugindo das 
previsões de metas do setor. 1 1 
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ANEXO 3 - PESQUISA PARA PROGRAMA DA QUALIDADE 
Esta pesquisa é destinada a trabalhos a serem desenvolvidos no Área de. 
Qualidade, pedimos sua colaboração para respondê-la, pois suas respostas serão 
de grande valia. para. execução do trabalho e definição de objetivos. 
Não é necessário colocar seu nome. Responda conforme suas concepções, não 
existe certo ou errado. Você deve responder as perguntas sozinho, expressando seu 
pensamento. 
OBS: Da questão 1 à 7 - assinalar com X somente uma alternativa. 
Da questão 8 à 12 - assinalar com X podendo escolher várias alternativas. 
1. O trabalho que você executa é para atender alguém na empresa, quem é? 
( ) Colega de trabalho. ( ) Cliente interno ou externo. 
( ) Alguém que só atrapalha. ( ) O diretor da entidade. 
2. Os trabalhos feitos por você estão: 
( ) Da melhor maneira possível. ( ) Poderia ser melhorado. 
( ) Poderíamos aperfeiçoar erri grupo. 
3. As tarefas que lhe pedem, são entregues: 
( ) Antes do prazo. ( ) No prazo. 
( ) Depois do prazo, pois tenho muito serviço. 
4. Os tarefas que você recebe, são entregues: 
( ) Antes do prazo. ( ) No prazo. 
( ) Depois do prazo, pois todos estão com muito serviço. 
5. Os trabalhos no setor e na entidade são: 
( ) Planejados e distribuídos durante o mês. ( ) São feitos conforme surgem. 
( ) Estamos sempre correndo , pois temos muito o que fazer. 
6. Os trabalhos que recebo vem sempre com: 
( ) Muitos erros, preciso corrigir perdendo tempo. ( ) Todas informações 
corretas. 
( ) Faltam informações, estão em sua maioria incompletos. 
7. Para você o que é Qualidade? 
( ) É gostar de praticar o que é certo. 
( ) Fazer bem feito da primeira vez. 
( ) É moda! Se estamos bem até aqui, vamos continuar como está. 
( ) É fazer o que o cliente deseja, sem erros, no prazo e local certo. 
( ) Somos nós os funcionários que fazemos a qualidade do serviço. Assim nos 
realizamos profissionalmente e formamos um empresa com Qualidade. 
8. Qual o "porquê" da Qualidade? 
( ) Para aumentar a qualidade da empresa, conseguir melhores resultados e 
manter competitividade no mercado. 
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( ) Melhorar o relacionamento entre as pessoas. E nós funcionários nos 
sentirmos mais integrados à empresa. 
( ) Os trabalhos ficam mais rápidos, trazendo união entre as áreas, pois todos 
fazem parte como uma corrente, sendo fornecedores e clientes. 
( ) Para nós funcionários podermos aprender e participar mostrando o que 
sabemos do trabalho e ajudando nas soluções. 
( ) É melhor deixar como está, para ver como é que fica. 
( ) Para evitarmos perda de tempo, e de recursos humanos, materiais e 
financeiros. 
9. Quais os benefícios da Qualidade, nas suas condições de vida no trabalho? 
( ) Melhora as condições de vida no trabalho, evitando o cansaço, desgaste, 
irritação e desmotivação. 
( ) Melhora o relacionamento dentro da empresa. 
( ) Crescimento profissional, pois aprendo e aplico os novos conhecimentos. 
( ) Vou poder ajudar muito mais a empresa com meus conhecimentos e 
experiências, e também me realizar como profissional. 
( ) Tenho receio das mudanças, isto só tira minha tranqüilidade. 
( ) Torno-me mais produtivo e participativo, pois sei o que devo fazer. 
1 O. Quais os benefícios da Qualidade no trabalho? 
( ) Organiza a empresa para o trabalho no caminho normal, diminuindo erros. 
( } Não traz benefícios, só controle. 
( ) Nós trabalharemos mais satisfeitos, pois sabemos que somos importantes 
para a empresa. 
( ) Podemos ser preventivos:analisando, agindo e resolvendo situações 
problemas. 
( ) Melhorar a realização do trabalho, evitando perda de tempo e retrabalho. 
( ) Os clientes internos e externos ficam satisfeitos com os trabalhos, 
melhorando a produtividade e o relacionamento. 
11. Certas dificuldades para realizar alguns trabalhos, devem-se a: 
( ) Falta de orientações e treinamentos ( ) Sempre mudam a forma de fazer. 
( ) Falta planejamento ( } Falta de equipamentos. 
( ) Falta acertar qual a maneira de fazer os diversos trabalhos. 
( ) Não temos dificuldades, está tudo bem. 
12. Marque com um X as atividades abaixo que você gostaria de participar. 
( ) Participar do treinamento internamente. 
( ) Fazer parte do grupo para desenvolver o 55. 
( ) Fazer parte do grupo para estudar como fazer o trabalho no setor. 
( ) Participar de palestras em outros locais. 
( ) Participar do grupo que poderá auxiliar nos treinamentos para 
funcionários. 
( ) Participar da Comissão Interna da Prevenção de Acidentes ( CIPA). 
( ) Não tenho interesse. 
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13.Analise cada assunto abaixo e veja como está hoje o assunto na empresa. 
Assinale com um X se o assunto "pode melhorar" ou se "está bom». 
Assunto Pode Está 
melhorar bom 
As normas ou regulamentos na empresa são claras. 
As normas são cumpridas por todos. 
Sei quais são os objetivos da empresa. 
Aprendo o trabalho sozinho não precisa ensinar. 
Recebo a avaliacão do meu trabalho. ' 
Quando tenho problemas e dificuldades procuro minha chefia. 
Recebo orientacões sobre minhas dúvidas 
Os trabalhos são divididos no setor de forma equilibrada. 
O relacionamento no setor é bom. 
Temos uma boa comunicacão na empresa. 
As pessoas se auxiliam ajudando um ao outro. 
Temos apoio da diretoria para implantar a Qualidade. ' 
Você vê na empresa possibilidade de crescimento profissional. 
Você gosta do seu trabalho; do que faz. 
Você gosta da empresa. 
Meus conhecimentos e aplicacão do 58. 
Meus conhecimentos e aplicação sobre a melhor maneira de 
fazer meu trabalho. 
Meus conhecimentos e aplicação sobre normas de segurança 
(CIPA). 
ANEXO 4 - TREINAMENTO DO PROGRAMA 55 
Processo: Treinamento Tarefa: Treinar 1 Setor: Odontologia 
Funcionários. 
1 
Executor: Coordenador Elaborado por: Grupo Data: 02.07.2003 
ss. 
1. Recursos Necessários: 
Kit de transparências correspondente ao treinamento. 
Vídeo cassete, TV, retroprojetor e flip-chart. 
Formulário de treinamento. 
Formulário de validação de treinamento. 
Lista de presença. 
Cópia da apostila para os participantes. 
2. Referência: 
Plano de ação do treinamento a ser ministrado. 
3. Atividades: 
Definir local de treinamento e reservar equipamentos necessários. 
Elaborar lista dos participantes do treinamento. 
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Comunicar o treinamento aos funcionários contendo: dia, horário, local e 
conteúdo a ser desenvolvido. 
Preparar sala de aula. 
Preencher e enviar lista de presença. 
Aplicar o Plano de Ação para treinamento. 
Emitir relatório de validação do treinamento. 
4. Cuidados a serem observados: 
Verificar a arrumação da sala e testar os equipamentos antes da realização do 
treinamento. 
Providenciar as cópias das apostilas antes do treinamento. 
Passar lista de presença para os participantes assinarem. 
Organizar o Kit-treinamento, providenciando sua guarda. 
5. Ações Corretivas: 
Na falta de participantes, realizar o treinamento com os que compareceram e 
convocar os que faltaram para um próximo treinamento. Respeitando os que 
compareceram. 
Estragou o equipamento durante a aula, pedir ajuda na manutenção ou 
providenciar a troca do aparelho se possível. 
6. Resultados Esperados: 
Todos os funcionários envolvidos na implantação do Programa de Qualidade, 
devem ser treinados nos mesmos padrões. 
ANEXO 5 - PROCEDIMENTO DE AUTO-AVALIAÇÃO 
Processo: Sistema de Tarefa: Auto-avaliação do Setor: Odontologia 
monitoramento do SS. setor 
Executor: Coordenador Elaborado por: Grupo SS Data: 10.07.2003 
1. Recursos necessários: 
Cópia do formulário de Auto-avaliação referente ao setor a ser avaliado. 
Cópia do formulário de notificações/soluções. 
2. Referências: 
Sistema do Programa 58. 
3. Atividades: 
Preencher o formulário de Auto-avaliação. 
Fazer Auto-avaliação no setor (coordenador). 
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Anotar os fatos num papel rascunho, analisando e enquadrando-os no campo 
correspondente. 
Reunir os funcionários do setor, expondo os fatos encontrados que contrariam 
ossensos. 
Combinar com todos, as ações que deverão ser tomadas e quem se 
responsabilizará por elas e prazo máximo de solução dos itens, preenchendo o 
formulário de notificações/solução. 
Fazer esta avaliação quinzenalmente, entregando-a ao coordenador, que 
juntamente com o grupo 5S farão o acompanhamento e arquivarão as mesmas. 
4. Cuidados a serem observados: 
Solicitar uma cópia do formulário ao coordenador, arquivando um original de 
cada, numa pasta de documentos do Programa 5S. Assim toda vez que precisar tirar 
cópia estará à disposição. 
Ter no setor os formulários referentes aos mesmos. Pois são necessários 
para o setor administrativo/operacional. 
5. Ações Corretivas: 
Os fatos encontrados deverão ser estudados e solucionados pelo grupo que 
trabalha no setor, usando a criatividade. 
Se o setor não realizou a auto-avaliação, deverá fazê-lo o quanto antes para 
que se possa dar continuidade ao programa. 
6. Resultados esperados: 
A coordenação com todos os funcionários envolvidos deverão praticar e 
intemalizar os Sensos do Programa SS. 
Devem traduzir um ambiente de trabalho digno, onde cada funcionário possa 
sentir-se bem consigo e com aqueles com os quais convive. 
Deve ser caracterizado por um trabalho mais simples, fácil, seguro, limpo e 
eficaz. 
ANEXO 6 - PROCEDIMENTOS DE AUDITORIA 
Processo: Sistema de Tarefa: Auditoria no Setor: Odontologia 
Monitoramento do 5S. Setor 
Executor: Grupo 5S Elaborado por: Data: 
1. Recursos Necessários: 
Cópia dos formulários da Auto-Avaliação e Auditoria do setor 
Cópia dos formulários Notificação/Solução. 
Analisar as Auto-avaliações enviadas pelo setor. 
Uma folha para rascunho. 
2. Referências: 
Sistemas do programa 5S. 
3. Atividades: 
Ler todos os itens do formulário antes de iniciar. 
Preencher o cabeçalho do formulário. 
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Comunicar realização da auditoria ao responsável, convidando o mesmo a 
participar. 
Observar todos os detalhes no setor, seguindo os itens do formulário. 
O grupo 5S deverá anotar todos os fatos encontrados, mostrando-os ao 
responsável do setor, evitando esquecimento no consenso das notas. 
Reunir o avaliador com o responsável pelo setor. 
Ler os itens do formulário e consensar com o grupo a nota a ser dada. 
Somar corretamente cada total correspondente aos sensos e o total geral. 
Deixar uma cópia da avaliação com o responsável do setor, para o mesmo 
retornar aos funcionários para solucionar os fatos. 
4. Cuidados a serem observados: 
Realizar a avaliação dentro do horário de expediente do setor. 
A avaliação deverá ser feita por dois integrantes do Grupo 55. 
Realizar a avaliação com o formulário adequado. 
5. Ações Corretivas: 
Os fatos encontrados com notas abaixo do mínimo estabelecido, serão 
descritas nos formulários de Notificações/Soluções. 
Se houver dúvidas no consenso da nota, voltar ao local e esclarecer o fato. 
Caso o responsável pelo setor, no momento, não possa acompanhar a 
avaliação, outro colaborador deverá ser indicado que participará inclusive do 
consenso da nota. 
Se houver divergência de posicionamento dos representantes do grupo 5S, 
deverá prevalecer a coerência para assumi-la, informando ao setor o que foi 
decidido. 
Se houver problemas de relacionamento na hora da auditoria, deverá ser 
aplicado a postura de auditor e chamar a coordenação do programa. 
6. Resultados Esperados: 
Os funcionários do setor devem intemalizar os Sensos do Programa SS. 
Que o setor atinja notas altas na avaliação, praticando os Cinco Sensos. 
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Objeto da A \'alim;ão 
.1'1ateiiais necessários e 
desnecessários se confundem 
Rernr$os são tratados sem a 
·devida importância 
~-----·-----· 
Não l1<'í, llÜmízaçlio O(l u o 
de rec.ur ·00: 
Como verificar 
Acúmulo de materiais na me.sa · 
e cm superficies horizontais 
Materiais largado.~ em cantos de 
parede. em cima de armários cm 
em outras. superfícies horizontais 
Ohjetos similares em um 
mesmo fot:al 
-----"-"------·------t------------
O req1rsos dispon(vci's não , ão 
u.tiJlzado 
Guurdu de materiais aumentá 
Materiais sem uril izaç.ão 
kmpo de ac:esso T ~~-~~·~~~~~~~~~~-,_~~~ 
O LocaJitaçào com dt.ficuldadc Falta de sinalização à disr.ância 
N 
l)i~posição de: cornpartimentos e 
õ~jeros fJrejud'.ka' o acesso a eles 
Lty~out inadequado 
Bãixàpreocupaçào com a saúde Ní"veis de poluição elevados 
Nota 








Ambícnte thito desagradável Paredes e písos sujos 
·-----+----
p úta de limpeza, si.:temática Depósitos de descartes cheio. 
e/ou em uantidade lnsufü;::içnt~ 
Oivi!lír u rl'llàl d1' (:ll'ntth 
por61knml1iplita1 ~·-• ll~IJ 
D 
PADRJ\O AN'f'E){ÍOR (%) 
D 
Oh"i~rvndín'. A nota 5 e~mdha a melhor situacâo 
! í>íminuir a j1(>r1Hia •ât\ an1l!nil1 
d~ n1u;ü, ú"ad.1r o •t u!rn.d<l 



















Objeto da A valía\'âo 
Estrutura de suporte ao 55 
Trelnan1e1Jto e Educnçãt-:i em ~S 
Como verificar 
Formação e atuação do. 
Qua11t.iuadc relativa dtt pe ·:sou!> 
treinadas nos onc(~ilos du ~S 
----+----
lníd<) do 5S Efi c tk ia d~ laoçame.nto do ~s 
~---~- -----------+-------
Si~tematiza<;ao do 5S 
DeJegfi!Çfü) de responsabilidades 
Praticas· Si' temáticas de 5S 
Preocupação cóm a saüde ffsica e 
mental 
Eli,rninação de fontes <:k sujeira 
Plano de a~'ão com metas 
1es1 abokcida: 
Elaboração d~ Rotinas d · 5 . e 
:Lte.rná1ioiH{e reconhe imentó 
Realização de campirnhas. rell!iiõ~. 
e outros eventos 
Elaboração de plano . list~· de 
pendências e de focai: de dffk:H 
acesso ____ ..., __________ - -
Ambiente agradável 
Acesfo rápido e sem desgaste à& 
informações e recursos 
Cu..mprimento do que foi 
e$Ja.betecido 
L cai ventilado. , ilumi11ad0. t: 
sem poluição 
ExploràÇã de control vi ual 
Cumprim1-'11lo <le Rotinus do 5S 
.PonruaHdade 
Redução de recursos parn 
manute11ção d.a limpeza (pe str · 
e 1ernpo de J i.,cnpeza) 
PAJ)R;~O ATU1\L (~) PADRÃO ANTERIOR ( %) 
( 1)1 id!r O, row,J de ,ponln' f.X.>r 
15 l?tll'.l•irlicM f1<•r 1 í~·1 .1 
• l;>nmnu1r ,, 1'f(ii;w;iç"-o <3ll..1i:ri (lt 
d lllid1r ;;> rduluttJ..1 P"l" Jl','1,otua.,..;;1l 
Jntt!tirn ,. mo1itrpl . ., 1111 Hlil J 
D D D 
Obser ação: A nota 5 espelha ;1 melhor imação 
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